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BAB II 

TELAAH LITERATUR 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi atau harapannya terhadap 

kinerja (hasil) suatu produk atau jasa. Kepuasan dapat diartikan sebagai 

sesuatu keadaan dalam diri seseorang atau sekelompok orang yang telah 

berhasil mendapatkan sesuatu yang dibutuhkan dan diinginkannya 

(Sutardji dan Maulidyah, 2010). Pengguna akhir dapat didefinisikan 

sebagai pengguna final atau akhir atas sesuatu yang dimaksud (Bergensen, 

2008 dalam Septianita, 2014). Jika pengguna tidak puas dengan suatu 

sistem informasi, maka sulit untuk mempertimbangkan keberhasilan suatu 

sistem informasi (Zviran et al, 2005 dalam Septianita, 2014). Seandainya 

hasil yang diperoleh melebihi harapan, tentu pengguna akan merasa sangat 

puas.  

             Kepuasan pengguna juga didefinisikan sebagai seberapa jauh 

informasi yang disediakan untuk memenuhi kebutuhan informasi yang 

mereka perlukan (Zunaidi dkk, 2011). Doll dan Torkzadeh dalam 

Oktaviana (2013) mendefinisikan “End-User Computer Satisfaction 

(EUCS) sebagai sikap afektif terhadap perangkat sistem informasi tertentu 

oleh seseorang yang berinteraksi secara langsung dengan komputer”. 

Pengaruh Pengetahuan Dan..., Ivan Oktaviyan Suryanto, FB UMN, 2016
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Artinya bahwa kepuasan timbul karena sistem yang digunakan dapat 

dimanfaatkan secara optimal dengan cara melakukan interaksi langsung 

antara orang yang mengoperasikan sistem tersebut dengan komputer. 

Berdasarkan pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pengguna merupakan respon atau sikap pengguna terhadap interaksi 

sistem dan penggunaan keluaran sistem sehingga sistem dapat 

dimanfaatkan secara optimal dan memberikan informasi yang tepat. 

             End User Computer Satisfaction (EUCS) adalah metode untuk 

mengukur tingkat kepuasan dari pengguna suatu sistem aplikasi dengan 

membandingkan antara harapan dan kenyataan dari sebuah sistem 

informasi. Model ini mengukur kepuasan pengguna sistem informasi 

berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan sistem tersebut. 

Doll dan Torkzadeh dalam Saputra (2010) menjelaskan dimensi-dimensi 

pengukuran metode EUCS sebagai berikut:  

a. Dimensi Content (isi) yaitu mengukur kepuasan pengguna 

ditinjau dari sisi isi suatu sistem. Dimensi content mengukur 

apakah sistem mengasilkan informasi yang sesuai dengan 

kebutuhan pengguna. Isi dari sistem biasanya berupa fungsi 

dan modul yang digunakan oleh pengguna sistem dan juga 

informasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. Semakin 

lengkap modul dan informatif sistem maka tingkat kepuasan 

dari pengguna akan semakin tinggi.  

Pengaruh Pengetahuan Dan..., Ivan Oktaviyan Suryanto, FB UMN, 2016
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b. Dimensi Accuracy (akurasi) mengukur kepuasan pengguna 

dari sisi keakuratan data ketika sistem menerima data masukan 

kemudian mengolahnya menjadi informasi. Keakuratan sistem 

diukur dengan melihat seberapa sering sistem menghasilkan 

data keluaran yang salah ketika mengolah data masukan dari 

pengguna. Selain itu, dapat dilihat pula seberapa sering terjadi 

eror atau kesalahan dalam proses pengolahan data. 

c. Dimensi Ease of Use (kemudahan pemakaian) mengukur 

kepuasan dari sisi kemudahan pengguna atau user friendly 

dalam menggunakan sistem, seperti proses memasukan data 

dan mencari informasi yang dibutuhkan. 

d. Dimensi Timeliness (ketepatan waktu) yaitu mengukur 

kepuasan dari sisi ketepatan waktu sistem dalam menyajikan 

atau menyediakan data dan informasi yang dibutuhkan oleh 

pengguna. Sistem yang tepat waktu dapat dikategorikan 

sebagai sistem real-time, berarti setiap permintaan atau data 

masukan yang dilakukan oleh pengguna akan langsung di 

proses dan data keluaran akan ditampilkan secara cepat tanpa 

harus menunggu lama.     

             Metode pengukuran lain yang sudah teruji validasinya adalah User 

Satisfaction Information Service Function (USISF). USISF diperkenalkan 

oleh Ives, Olson, dan Baroudi kemudian di validasi oleh Baroudi dan 

Orlikowski. Menurut Baroudi dan Orlikowski mengidentifikasi dimensi-
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dimensi utama dari ukuran kepuasan pengguna sistem informasi USISF 

yaitu (Diptyana, 2010): 

a. Sikap terhadap para staf departemen SI (SSF-USISF) 

Berfokus pada penilaian dari kepuasan yang dirasakan para 

staf dan layanan jasa yang diberikan oleh departemen sistem 

informasi. 

b. Tingkat pengetahuan dan keterlibatan pengguna (P&K USISF) 

Berfokus pada sikap proaktif dari para pengguna untuk 

berpartisipasi bersama dengan departemen SI dalam 

pengembangan sistem. 

c. Kualitas produk informasi (KPI-USISF) 

Berfokus pada produk atau kualitas sistem informasi secara 

teknis yang dihasilkan oleh fungsi SI (Information Services 

Function / ISF). 

             Menurut Galleta dan Lederer menyatakan bahwa dampak dari 

kepuasan pengguna sistem informasi yaitu pemenuhan tujuan departemen 

sistem informasi, kualitas kehidupan kerja pengguna, usaha perluasan dari 

pengguna sistem yang dilakukan untuk satu tujuan yang berhubungan 

dengan kepuasan pengguna. Dampak dari kepuasan dapat dijelaskan 

sebagai berikut (Diptyana, 2010): 

1. Dari sudut pandang user, tujuan utama dari departemen sistem 

informasi adalah untuk meningkatkan kemampuan dalam 

mengakses informasi. Dari sudut pandang departemen sistem 

Pengaruh Pengetahuan Dan..., Ivan Oktaviyan Suryanto, FB UMN, 2016
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informasi, tujuan tersebut juga termasuk hasil-hasil yang 

diperoleh seperti peningkatan gaji karyawan departemen 

sistem informasi, anggaran personal yang lebih besar, 

penambahan peralatan, dan peningkatan interaksi dengan 

anggota-anggota dari area fungsional organisasi lainnya. 

Peningkatan interaksi dapat memberikan pertimbangan dalam 

meningkatkan pengembangan sistem perusahaan. 

2. Kepuasan pengguna sistem informasi juga mempengaruhi 

kualitas kehidupan kerja. Ketidakpuasan pengguna dapat 

mengakibatkan adanya hubungan kerja dengan staf departemen 

sistem informasi menjadi tidak menyenangkan. Bukti dalam 

literatur perilaku organisasi menunjukan bahwa pentingnya 

hubungan kerja dalam mempengaruhi sikap dari para 

karyawan. Sebagai contoh, kepuasan kerja dihubungkan 

dengan perilaku, seperti tingkat kehadiran, keterlambatan, dan 

kedisiplinan kerja. Dengan demikian meningkatan suasana 

kerja yang hidup dapat mengoptimalkan kinerja karyawan. 

3. Peningkatan penggunaan sistem informasi yang dilakukan 

secara sengaja untuk suatu tujuan tertentu yang berhubungan 

dengan kepuasan pengguna. Definisi klasik Allport tentang 

Sikap (attitude) memberikan suatu dasar secara teoritis 

mengenai hubungan antara sikap (kepuasan) dan perilaku 

(penggunaan), dimana sikap merupakan suatu kesiapan yang 
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dapat mempengaruhi seseorang untuk melakukan suatu 

tindakan. DeSanctis mendukung teori ini dengan menunjukan 

bahwa motivasi berinteraksi dengan faktor kepribadian dalam 

menentukan penggunaan suatu sistem. Selanjutnya dukungan 

lain secara empiris berasal dari studi mengenai theory of 

reasoned action oleh Ajzen dan Fishbein yang menyatakan 

bahwa perasaan dan kepercayaan (kepuasan) mengarah pada 

suatu perilaku yang nantinya berpengaruh terhadap tindakan 

yang akan dilakukan (penggunaan). 

             Ada beberapa faktor yang mendatangkan kepuasan bagi pengguna 

sistem informasi akuntansi. Berikut adalah faktor-faktor yang 

mendatangkan kepuasan bagi pengguna sistem informasi akuntansi 

menurut Herzberg dalam Sintalaras (2010): 

1. Prestasi  

karyawan yang dapat menggunakan sistem informasi akuntansi 

telah memenuhi syarat dan kriteria tertentu untuk dapat 

menggunakan sistem informasi akuntansi tersebut dengan baik. 

2. Pengakuan  

karyawan berharap diakui atas waktu dan usaha yang mereka 

lakukan untuk menghasilkan suatu informasi yang memberikan 

manfaat bagi perusahaan. 
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3. Pekerjaan itu sendiri 

karyawan memerlukan keterampilan untuk menggunkan sistem 

informasi akuntansi, sehingga keahliannya dalam 

mengoperasikan sistem informasi akuntansi tersebut akan 

meningkatkan kepuasan kerja. 

4. Tanggung jawab 

perusahaan dapat memberikan tanggung jawab lebih kepada 

karyawan, sehingga mereka akan memiliki sense of belonging 

(rasa memiliki) kepada perusahaan yang akan memotivasi 

mereka untuk bekerja lebih baik. 

5. Kemajuan 

karyawan yang memiliki kontribusi kepada perusahaan, maka 

perusahaan akan memberikan apresiasi berupa reward atau 

penghargaan, terlebih kenaikan jabatan.   

         

2.1.2 Sistem Informasi dan Sistem Informasi Akuntansi 

Menurut Efraim Turban dkk dalam Hidayat dan Yusrawati (2012) 

menyatakan bahwa: Sistem adalah kumpulan objek seperti orang, sumber 

daya, konsep dan prosedur yang dimaksudkan untuk melakukan suatu 

fungsi yang dapat diidentifikasikan atau untuk melayani suatu tujuan.  

             Menurut Raymond Mcleod, Informasi adalah data hasil 

pemrosesan yang memiliki makna, biasanya menceritakan suatu hal yang 

belum diketahui kepada pengguna (Septianita, 2014)  

Pengaruh Pengetahuan Dan..., Ivan Oktaviyan Suryanto, FB UMN, 2016
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             Informasi itu sendiri memilki ciri-ciri seperti berikut (Hidayat dan 

Yusrawati, 2012): 

a. Benar atau salah. Dalam hal ini informasi berhubungan 

kebenaran terhadap kenyataan. 

b. Baru. Informasi benar-benar baru bagi si penerima 

c. Tambahan. Informasi dapat memperbaharui atau memberikan 

perubahan terhadap informasi yang telah ada. 

d. Korektif. Informasi dapat digunakan untuk melakukan koreksi 

terhadap informasi sebelumnya yang salah atau kurang benar. 

e. Penegas. Informasi dapat mempertegas informasi yang telah 

ada sehingga keyakinan terhadap informasi semakin 

meningkat. 

             Bodnar dan Hopwood mendefinisikan sistem informasi akuntansi 

sebagai kumpulan sumber daya yang dirancang untuk mentransformasikan 

data keuangan menjadi informasi. Menurut Hall (2011:9) sistem informasi 

akuntansi adalah suatu subsistem dari sistem informasi manajemen yang 

menyediakan informasi akuntansi dan keuangan, juga informasi lain yang 

diperoleh rutin atas transaksi akuntansi.  Sistem informasi akuntansi (SIA) 

menurut Susanto dalam Pratama (2010) adalah “Komponen-komponen 

yang saling berhubungan dan bekerja sama untuk mengumpulkan, 

memproses, menyimpan dan menyebarkan informasi untuk mendukung 

pengambilan keputusan, koordinasi, pengendalian dan untuk memberikan 

gambaran  aktivitas di dalam perusahaan.” 
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             Menurut Winarno dalam Wahyuni (2015) sistem informasi 

akuntansi adalah sekumpulan perangkat sistem yang berfungsi untuk 

mencatat data transaksi, mengolah data dan menyajikan informasi 

akuntansi pada pihak internal (manajer perusahaan) dan pihak eksternal 

(pembeli, pemasok, pemerintah, kreditur, dan sebagainya). Sistem 

informasi akuntansi merupakan perluasan sistem akuntansi yang 

mengubah data keuangan yang berasal dari transaksi eksternal maupun 

internal menjadi informasi yang berguna bagi kelompok-kelompok diluar 

maupun didalam organisasi untuk perencanaan, pengendalian dan 

pengambilan keputusan. 

             Sistem informasi akuntansi (SIA) dapat menyajikan informasi 

keuangan dan non-keuangan lebih mudah karena didukung oleh database. 

Database adalah sekumpulan dari informasi yang disimpan secara 

sistematis di komputer yang terintegrasi sehingga mampu memenuhi 

kebutuhan informasi oleh pengguna. Manfaat database diantaranya adalah 

mengurangi duplikasi data, hubungan data dapat ditingkatkan, mengurangi 

pemborosan tempat simpanan luar, integritas independensi dan konsistensi 

data dapat selalu terjaga (Latief, 2012). 

             Menurut Hall (2011:12), fungsi sistem informasi akuntansi adalah: 

a. Sistem informasi akuntansi lebih efektif dan dapat mengurangi 

pekerjaan yang sifatnya berulang, sehingga tidak memerlukan 

banyak sumber daya (manusia) untuk mengerjakan berbagai 

pekerjaan. 
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b. Sistem informasi akuntansi memiliki sistem penyimpanan data 

yang lebih sistematis atau lebih rapi, Sehingga pemakai dapat 

membuka data atau menyimpan data dengan mudah. 

c. Sistem informasi akuntansi dapat mengurangi tingkat 

kesalahan yang disebabkan ketidaktelitian (human eror). 

d. Pekerjaan menjadi lebih efisien waktu dan lebih mudah 

dikerjakan. Dalam hal ini akuntan hanya melakukan secara 

safing. Safing adalah membuktikan bahwa sistem informasi 

akuntansi sudah berjalan dengan benar dan sesuai dengan 

tujuan penggunaan. 

             Penggunaan sistem informasi akuntansi dapat memberikan nilai 

tambah bagi perusahaan. Sistem informasi yang mendukung operasional 

perusahaan dapat menyediakan data secara akurat dan cepat. Berikut 

bagaiman cara sistem informasi akuntansi dapat memberikan nilai tambah 

bagi perusahaan (Romney dan Steinbart, 2011:34): 

a. Meningkatkan kualitas dan mengurangi biaya dari produk atau 

jasa 

Sistem informasi akuntansi dapat menjaga dari konsistensi 

kualitas produk pada saat melakukan proses produksi, sehingga 

dapat mengurangi jumlah material yang terbuang akibat 

kesalahan produksi. 
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b. Meningkatkan efisiensi 

Pada saat melakukan proses pengolahan material untuk 

produksi, sistem informasi akuntansi dapat memberikan 

informasi kepada pengguna sistem informasi mengenai stok 

persediaan material yang akan menipis yang kemudian harus 

melakukan proses pembelian. 

c. Membagi pengetahuan 

Ketika suatu perusahaan menggunakan sistem informasi 

akuntansi akan mempermudah untuk membagi pengetahuan 

dan keahlian antar karyawan yang berada di kantor dengan 

tugas kerja yang berbeda-beda, sehingga dapat meningkatkan 

efisiensi dan efektif kegiatan operasional yang terjadi secara 

merata diseluruh wilayah kerja. 

d. Meningkatkan efisiensi dan keefektifan dari supply chain 

Sistem informasi akuntansi dapat mengurangi biaya penjualan 

dan aktivitas pemasaran dengan konsumen. Dapat mengakses 

langsung persediaan yang tersedia, kemudian melakukan 

pemesanan dengan mengisi formulir order penjualan yang telas 

tersedia. 

e. Meningkatkan struktur dari pengawsan internal  

Sistem informasi akuntansi dengan pengawasan internal yang 

baik dapat mengawasi dan melindungi sistem dari masalah 

Pengaruh Pengetahuan Dan..., Ivan Oktaviyan Suryanto, FB UMN, 2016
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seperti fraud, eror, dan bencana alam dengan adanya kode-

kode rahasia tertentu dan sistem back-up. 

f. Meningkatkan kualitas dari pengambilan keputusan 

Dengan menggunakan sistem informasi data yang diolah 

menjadi lebih cepat, sehingga identifikasi masalah yang terjadi 

juga dapat dilakukan dengan cepat untuk dievaluasi dan 

dibahas bersama-sama oleh manajemen untuk kebijakan 

perusahaan berikutnya.    

 

2.1.3 Pengetahuan dan Keterlibatan Pengguna 

Menurut Alter, Pengetahuan (knowledge) adalah kombinasi dari naluri, 

gagasan, aturan dan prosedur yang mengarahkan tindakan atau keputusan. 

Pengetahuan terdiri dari item data dan atau informasi yang diorganisasi 

dan diproses untuk menyampaikan pemahaman, pengalaman, 

pembelajaran kumulatif dan keahlian yang dapat diaplikasikan pada 

sebuah masalah atau aktivitas saat ini (Hidayat dan Yusrawati, 2012). 

             Pengetahuan disini dapat diperoleh dari pelatihan-pelatihan yang 

tersedia supaya pengguna bisa memahami bagaimana cara menggunakan 

aplikasi sistem informasi. Pengetahuan meningkat dari waktu ke waktu 

akibat adanya pengalaman yang memberikan koneksi antara berbagai 

situasi baru dan peristiwa-peristiwa dalam konteks. Sehingga dapat 

diadopsi definisi yang sederhana bahwa pengetahuan adalah informasi 

yang bertindak (O’Dell dalam Atmadja dkk, 2014). 

Pengaruh Pengetahuan Dan..., Ivan Oktaviyan Suryanto, FB UMN, 2016
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            Menurut Barki dan Hartwick, keterlibatan didefinisikan sebagai 

keadaan psikologis subyektif. Keterlibatan pengguna merupakan suatu 

partisipasi pengguna aplikasi sistem informasi dalam pengembangan suatu 

sistem informasi dalam pengembangan sehingga dapat memberikan 

masukan-masukan yang baik untuk aplikasi sistem informasi tersebut.  

Sistem informasi akuntansi merupakan alat pemakai akhir untuk 

menghasilkan laporan akuntansi bagi proses pengambilan keputusan. 

Karena pemakai akhir berkepentingan dengan implementasi sistem, maka 

pengetahuan pemakai terhadap sistem yang diimplementasikan dan 

keterlibatan pemakai sistem dalam pengembangan sistem merupakan 

faktor yang krusial dalam keberhasilan implementasi sistem. Kepuasan 

dari pengguna sistem informasi akuntansi dapat dilihat dan dinilai dari 

pengetahuan dan keterlibatan pengguna itu sendiri. Dan seberapa handal 

dan tahu seorang pengguna terhadap sistem informasi akuntansi yang 

digunakan. Jalil (2008) dalam Hidayat dan Yusrawati (2012) menyatakan 

bahwa pengetahuan dan keterlibatan pengguna berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi.   

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat diajukan hipotesis: 

Ha1: Pengetahuan dan keterlibatan pengguna berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi.      
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2.1.4 Produk Sistem Informasi 

Produk dari sistem informasi yang dimaksud adalah keluaran atau hasil 

yang dihasilkan dari suatu sistem informasi yang berupa informasi. 

Menurut Mc.Leod, informasi akan memilki arti manakala informasi 

tersebut memiliki unsur-unsur sebagai berikut (Septianita, 2014): 

1. Relevansi, artinya informasi yang diinginkan benar-benar ada 

relevansi dengan masalah yang dihadapi. 

2. Kelengkapan, artinya informasi yang disajikan berupa suatu 

gambaran lengkap atas suatu masalah tertentu atau solusinya. 

3. Akurasi, artinya bahwa informasi yang hendak disajikan harus 

secara akurat, teliti, dan lengkap. 

4. Tepat waktu, artinya data yang disajikan adalah data atau 

informasi terbaru dan mutakhir. Sehingga pengguna 

hendaknya dapat memperoleh informasi yang menguraikan apa 

yang terjadi saat ini, selain dari apa yang telah terjadi di masa 

lalu. 

             Menurut O’Brien (2010) ada 3 dimensi produk sistem informasi 

yaitu dimensi isi (Content Dimension), dimensi bentuk (Form Dimension), 

dan dimensi waktu (Time Dimension) 

1. Content Dimension. Informasi yang disampaikan harus bebas 

dari kesalahan, harus berhubungan dengan kebutuhan 

penggunanya, disajikan secara lengkap dan hanya menyajikan 

apa yang dibutuhkan oleh penggunanya. 
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2. Form Dimension. Informasi yang disampaikan harus dalam 

bentuk yang mudah dimengerti, disajikan secara terinci, dapat 

diatur dalam aturan tertentu serta dapat disajikan secara narasi, 

angka, grafik, maupun media presentasi lainnya. 

3. Time Dimension. Informasi yang disampaikan tepat waktu, up 

to date, disajikan berkali-kali sebanyak yang dibutuhkan dan 

dapat menyajikan untuk periode masa sekarang, masa lalu 

maupun masa yang akan datang. 

 Suatu produk dari sistem informasi yang baik akan mendorong 

pemakai untuk menggunakan sistem yang pada akhirnya akan memuaskan 

pemakai sistem. Suatu informasi yang baik adalah informasi yang 

memiliki tingkat keakurasian yang tinggi dan bebas dari kesalahan-

kesalahan (Hall, 2011). Produk sistem informasi yang datang pada 

penerima juga harus tepat waktu, tidak boleh terlambat. Informasi yang 

datang tidak tepat waktu, tidak bernilai lagi, sebab informasi digunakan 

dalam proses pengambilan keputusan (Septianita, 2014). Selain akurat dan 

tepat waktu, informasi yang dihasilkan harus relevan. Relevansi informasi 

adalah sejauh mana informasi yang diterima atau diperlukan oleh 

pengguna harus sesuai atau cocok dengan tujuan yang akan dicapai. 

Sehingga semakin akurat, tepat waktu, dan memiliki relevansi yang baik, 

maka informasi yang dihasilkan dari sistem informasi akuntansi akan 

semakin meningkatkan kepercayaan pemakai sistem tersebut. Peningkatan 

kepercayaan pemakai sistem informasi, diharapkan akan semakin 
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meningkatkan kinerja mereka. Jika pemakai merasa bahwa produk yang 

dihasilkan tidak berguna bagi pemakai, maka pemakai akan cenderung 

menolak untuk menggunakan sistem.    

 Karakteristik produk dari sistem informasi akuntansi memiliki 

pengaruh positif karena produk dari sistem informasi yang akan digunakan 

oleh pemakai. Penelitian yang dilakukan oleh Chin dan Lee dalam Hidayat 

dan Yusrawati (2012), menghasilkan kesimpulan bahwa produk dari 

sistem informasi akuntansi memiliki pengaruh positif terhadap 

keberhasilan implementasi sistem informasi akuntansi. Pengaruh positif 

produk dari sistem informasi akuntansi terhadap keberhasilan 

implementasi sistem informasi akuntansi juga sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Hidayat dan Yusrawati (2012). Berdasarkan 

penjelasan tersebut, dapa diajukan hipotesis: 

Ha2: Produk sistem informasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi akuntansi. 

 

2.1.5 Kualitas Sistem Informasi Akuntansi 

Kualitas sistem informasi adalah karakteristik sistem informasi yang 

diinginkan oleh pengguna sistem informasi (Wirahutama, 2011). 

Karakteristik dari sistem informasi yang ada dapat memenuhi kebutuhan 

dari pengguna sistem informasi. Sistem informasi dikatakan baik apabila 

dapat secara utuh dan sempurna memenuhi kriteria spesifikasi dari 

organisasi perusaahaan yang membutuhkan. Hal ini sering diistilahkan 
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sebagai pemenuhan terhadap “user requirement”. User requirement adalah 

bagaimana suatu sistem dibentuk berdasarkan kebutuhan dari 

penggunanya, sehingga memiliki manfaat dan berguna bagi penggunanya. 

             Dalam proses pengembangan sistem informasi yang baik, interaksi 

antara pengembang sistem informasi dengan pengguna sangan diperlukan. 

Agar sistem yang dibuat sesuai dengan kebutuhan penggunanya. Terdapat 

4 tahapan dalam sikluk pengembangan sistem (Badua, 2011): 

1. Perencanaan dan penelitian 

Pada tahap ini melibatkan hasil dari penelitian sistem yang 

sebelumnya sudah ada. Mengatur kinerja tim dan 

mengembangkan strategi pengembangan dari penelitian yang 

terdahulu. 

2. Analisis 

Pada tahap ini sistem yang sebelumnya sudah ada di 

perusahaan, diidentifikasi mengenai informasi yang 

dibutuhkan, kekuatan dan kelamahan dari sistem yang 

sebelumnya. 

3. Desain 

Pada tahap ini sistem mulai di desain atau di dirancang dan 

didiskusikan dengan pengguna sistem informasi untuk 

perubahan yang perlu, seperti kekurangan pada sistem yang 

sedang dikembangkan. 
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4. Implementasi 

Sistem informasi yang sudah dibuat, langsung diberikan 

pelatihan kepada pengguna sistem informasi untuk 

mempelajari cara menggunakan sistem tersebut. Kemudian 

setelah sistem berjalan, perusahaan memberikan laporan tindak 

lanjut kepada pengembang sistem informasi tersebut. 

Pengembang harus melakukan perawatan atas sistem tersebut 

untuk meperbaharui versi dari sistem tersebut. 

             Sebuah sistem informasi tidak selalu berjalan tanpa kesalahan dan 

gangguan. Namun, sebagai sistem informasi yang berkualitas, sebuah 

sistem harus bisa meminimalisir gangguan-gangguan dan kesalahan 

tersebut. Berikut adalah gangguan-gangguan yang terjadi pada sistem 

informasi dan bagaimana cara mengantisipasinya (Romney dan Steinbart, 

2011:165): 

1. Gangguan politik dan alam 

Contoh gangguan politik dan alam adalah kebakaran, banjir, 

tanah longsong, gempa bumi, tsunami, serta penyerangan dari 

teroris. Cara untuk mengatasi masalah gangguan tersebut 

adalah dengan membuat server cadangan untuk database 

perusahaan agar seluruh data dapat di back-up dan 

diselamatkan. Server tersebut harus ditempatkan di tempat 

yang berbeda dengan server utama yang biasa digunakan untuk 

operasional perusahaan. 
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2. Software / Hardware eror 

Contoh dari gangguan berikut adalah tidak beroperasinya 

software / hardware saat ingin diaktifkan, seperti terjadi hang / 

bugs dan lag pada software, terjadi konsleting listrik pada 

hardware, dan tidak terdeteksinya media untuk pemindahan 

data. Cara untuk mengatasi gangguan tersebut adalah dengan 

melakukan perawatan dan pengawasan secara rutin dan berkala 

yang dapat dilakukan oleh tim ahli teknisi bagian IT/SI dengan 

mengelola gangguan yang terjadi baik pada hardware maupun 

software. 

3. Tindakan yang tidak disengaja 

Contoh dari gangguan berikut ini adalah kesalahan pada saat 

input data, data yang hilang maupun rusak dan tidak dapat 

dibuka. Cara untuk mengatasi gangguan masalah ini adalah 

ketika proses desain sistem informasi, sistem informasi ini 

dirancang untuk membuat sistem help / bantuan, find / 

pencarian, ataupun open recent document / dokumen terakhir 

yang dikerjakan dan sistem repair / memperbaiki. Dengan 

adanya pilihan-pilihan dalam mengatasi masalah tersebut, 

maka masalah yang terjadi dapat mudah untuk dikoreksi. 

4. Tindakan yang disengaja 

Contoh dari gangguan tindakan yang disengaja adalah 

sabotase, sistem digunakan oleh orang lain yang tidak 
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memiliki kewenanan terhadap sistem tersebut, kecurangan 

maupun computer yang terserang virus. Cara untuk mengatasi 

gangguan tersebut adalah dengan cara melakukan pengamanan 

menggunakan enkripsi kode-kode rahasia untuk dapat 

mengakses suatu sistem, memasang fraud detection software, 

serta menjaga keamanan komputer dengan menginstalasi anti 

virus pada sistem komputer tersebut, Sehingga komputer akan 

terjaga dan terhindar dari virus.     

             Wirahutama (2011) menjelaskan kualitas sistem dapat diukur 

melalui lima dimensi antara lain: 

1. Kemudahan Penggunaan (Ease of use) 

Suatu sistem informasi dapat dikatakan berkualitas jika sistem 

tersebut dirancang untuk memenuhi kepuasan pengguna 

melalui kemudahan dalam menggunakan sistem informasi 

tersebut. Kemudahan yang dipersepsikan adalah tingkatan 

dimana seseorang percaya bahwa pengunaan suatu sistem 

tertentu dapat menjadikan orang tersebut bebas dari usaha (free 

of effort). Bebas dari usaha yang dimaksudkan adalah saat 

seseorang menggunakan sistem, Ia hanya memerlukan sedikit 

waktu untuk mempelajari sistem tersebut karena sistem 

tersebut sederhana, tidak rumit, dan mudah dipahami, sudah 

dikenal.  
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2. Kecepatan Akses (Response Time) 

Kecepatan akses merupakan salah satu indikator kualitas 

sistem informasi. Jika akses sistem informasi memiliki 

kecepatan yang optimal maka layak dikatakan bahwa sistem 

informasi yang diterapkan memiliki kualitas yang baik. 

Kecepatan akses akan meningkatkan kepuasan pengguna 

dalam menggunakan sistem informasi. 

3. Keandalan Sistem (Reliability) 

Sistem informasi yang berkualitas adalah sistem informasi 

yang dapat diandalkan. Jika sistem tersebut dapat diandalkan 

maka sistem informasi tersebut layak digunakan. Keandalan 

sistem informasi dalam konteks ini adalah ketahanan sistem 

informasi dari kerusakan dan kesalahan. Keandalan sistem 

informasi ini juga dapat dilihat dari sistem informasi yang 

melayani kebutuhan pengguna tanpa adanya masalah yang 

dapat mengganggu kenyamanan pengguna dalam 

menggunakan sistem informasi. 

4. Fleksibilitas (Flexibility) 

Fleksibilitas suatu sistem informasi menunjukkan bahwa 

sistem informasi yang diterapkan tersebut memiliki kualitas 

yang baik. Fleksibilitas yang dimaksud adalah kemampuan 

sistem informasi dalam melakukan perubahan-perubahan 

kaitannya dengan memenuhi kebutuhan pengguna. Pengguna 
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akan merasa lebih puas menggunakan suatu sistem informasi 

jika sistem tersebut fleksibel dalam memenuhi kebutuhan 

pengguna. 

5. Keamanan (Security) 

Suatu sistem informasi dapat dikatakan baik jika keamanan 

sistem tersebut dapat diandalkan. Keamanan sistem ini dapat 

dilihat melalui data pengguna yang aman disimpan oleh suatu 

sistem informasi. Data pengguna ini harus terjaga 

kerahasiaannya dengan cara data disimpan oleh sistem 

informasi sehingga pihak lain tidak dapat mengakses data 

pengguna secara bebas. Jika data pengguna dapat disimpan 

secara aman maka akan memperkecil kesempatan pihak lain 

untuk menyalahgunakan data pengguna sistem informasi. 

             Kualitas sistem informasi akuntansi yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan pemakainya. Kualitas sistem informasi yang baik berdampak 

pada kualitas informasi yang dihasilkan, dimana informasi berupa laporan 

keuangan bertujuan memberitahukan kepada pengguna informasi 

mengenai keadaan keuangan dan perkembangan perusahaan. Pengolahan 

data-data akuntansi dengan menggunakan sistem informasi akuntansi yang 

baik akan menghasilkan informasi yang bermanfaat bagi pengguna. 

Sehingga pengguna sistem informasi merasa puas terhadap sistem 

informasi yang digunakan. Hal ini didukung dari hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Harianto (2011), Tananjaya (2012), Septianita (2014) yang 
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menyatakan bahwa kualitas sistem informasi akuntansi berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi. Berdasarkan 

penjelasan tersebut, dapat diajukan hipotesis : 

Ha3: Kualitas sistem informasi akuntansi berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi. 

 

2.1.6 Dukungan Manajemen 

Dukungan manajemen adalah kegiatan yang berdampak, mengarahkan, 

dan menjaga perilaku manusia yang ditunjukan oleh direktur, presiden, 

kepada divisi dan sebagainya dalam organisasi (Dewi dan Dwirandra, 

2013). Contoh perilaku dari manajemen, terlebih adalah manajemen 

puncak di dalam organisasi dapat memberikan motivasi kerja kepada 

karyawan dan pengguna sistem informasi akuntansi. Karyawan atau 

pengguna sistem informasi yang memiliki motivasi kerja, akan 

meningkatkan kepuasan kerja saat menggunakan sistem informasi 

akuntansi. Motivasi merupakan keadaan yang baik, kesediaan, 

kemampuan, kebutuhan dari setiap individu ketika melaksanakan 

pekerjaan demi tercapainya tujuan organisasi (Dewi dan Dwirandra, 

2013). Tersedianya fasilitas sarana dan prasarana untuk menunjang kinerja 

pengguna aplikasi menjadi salah satu indikator nyata dari implementasi 

dukungan manajemen. Insentif yang diberikan oleh manajemen tingkat 

atas dipandang sebagai bentuk reward yang dapat menunjang kinerja 

pegawainya, termasuk pengguna aplikasi pelaporan keuangan. Insentif ini 
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baik dalam bentuk monetary insentif maupun non-monetary insentif 

(Hansen dan Mowen dalam Nursudi dan Sudarno, 2013). 

             Dukungan manajemen mengacu pada persetujuan dan dukungan 

terus menerus dari pimpinan dan manajemen selama proses pelaksanaan 

operasional dari sistem. Adam Mahmood et al dalam Nursudi dan Sudarno 

(2013) dalam penelitiannya menggunakan variabel dukungan manajemen 

sebagai pengukur pengaruh dari faktor organisasi. Dukungan manajemen 

tersebut diukur dengan sikap positif dari pengguna, kesempatan pelatihan 

bagi pengguna dan persepsi sikap manajemen tingkat atas. 

             Manajemen bertanggung jawab atas penyediaan pedoman umum 

bagi kegiatan sistem informasi. Tingkat dukungan yang diberikan oleh top 

manajemen bagi sistem informasi organisasi dapat menjadi suatu faktor 

yang sangat penting dalam menentukan keberhasilan semua kegiatan yang 

berkaitan dengan sistem informasi (Setyono, 2015) 

             Dukungan manajemen telah banyak digunakan sebagai salah satu 

variabel pengukur tingkat kepuasan pengguna. Hasil penelitian Pamugar 

(2014) telah menjelaskan bahwa dukungan manajemen berpengaruh 

positif terhadap tingkat kepuasan manajemen.    

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat diajukan hipotesis : 

Ha4: Dukungan manajemen berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi akuntansi 
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2.2 Model Penelitian 

Gambar 2.1 

Model Penelitian 
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